
 

การพัฒนาอย่างต่อเนื�องของงานผู้ป่วยนอก 
 

 จากการประชุมเจ้าหน้าที�งานตกึผู้ป่วยนอกเพื�อทาํ  CQI 
 กําหนดปัญหาเพือทํา CQIดงันี �คือ 
1. ปัญหาการเข้าแถวเพือรับบตัรควิ 
2. การพดูจาไมเ่พราะกบัผู้ ป่วย 
3. ระยะเวลาการรอซกัประวตัิ 
4. การจดัลําดบัควิซกัประวตัแิละเข้าตรวจกบัแพทย์ไมเ่ป็นไปตามลําดบัควิ 
5. การดแูลผู้ ป่วยทีใช้รถนังไมค่รอบคลมุ 

สรุปได้ปัญหาจากการลงความคดิเห็นมากทีสดุคือ   การจัดลาํดับคิวซักประวัตแิละเข้าตรวจกับแพทย์
ไม่ตามลาํดับ 
ระบบเดมิในการเรียกผู้ป่วยเพื�อซักประวัติแลละเข้าตรวจดังนี .คือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประเมินสถานการณ์ 
1. ใบร้องเรียนของเดือน   พฤษภาคม  2545-กรกฎาคม  2545     ได้รับใบรองเรียนเกียวกบัลําดบัคิว

ในการเข้าตรวจจํานวน 3 ใบ 

รับบตัรจากห้องบตัรที�เคาน์เตอร์หรือ
พนกังานเปล/ประชาสัมพนัธ์ส่งให ้
 

แยกบตัรเป็น 2 ส่วน สลบัคิว แบ่งไปที�
โตะ๊ซกัประวติัที� 1,2 และ3,4 

เรียกชื�อตามลาํดบัคิวคือ  คิวด่วน  
แพทยน์ดั  คิวทั�วไปมาซกัประวติั 

ส่งเขา้ตรวจกบัแพทยก์รณียงัไม่มีผูป่้วย
นั�งรอหนา้ห้องตรวจตามลาํดบั 4  หอ้ง 

กรณีมีผูป่้วยนั�งรอจาํนวนมากเรียงบตัร
ตามลาํดบัเพื�อเรียกเขา้ตรวจ 

ผูป่้วยที�ส่งมาจาก Lab, X-ray เขา้ตรวจต่อจากผู ้
ที�กาํลงัตรวจ  หรือผูป่้วยที�ส่งมาจาก หน่วย
บริการอื�นนั�งรอหนา้ห้องตรวจ เพื�อเขา้ตรวจ 
กรณีผูป่้วยที�มีอาการเร่งด่วนขณะซกัประวติัให้
เขา้ตรวจต่อจากผูที้�กาํลงัตรวจ 
 

เรียกคิวเขา้ตรวจกบัแพทย ์



 

 
 
 
 
 
 
 



 
วิเคราะห์สาเหตุ 
 
 

                                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
 
 
 
 
 
 

การจดัลาํดบั
คิวซกัประวตัิ
และเขา้ตรวจ
กบัแพทยไ์ม่
เป็นไป
ตามลาํดบั 

การแจง้และ
ประชาสัมพนัธ์ใหผู้ป้่วย
ทราบยงัไม่ครอบคลุม

การจดัลาํดบัที�โตะ๊ซกั
ประวตัิไม่ต่อเนื�อง 

บตัรออกจากห้องบตัรไม่
เรียงตามลาํดบั 

การทาํงานของเจา้หนา้ที�
บกพร่อง 

      การประชาสัมพนัธ์ของจนท.ปชส.ไม่เพียงพอ/ไม่ครอบคลุม 
     ผูป้่วยไม่อ่านป้ายประชาสัมพนัธ์ที�ติดไว ้
     ผูป้่วยไม่เขา้ใจกรณีที�มีการจดัคิวเช่นคิวด่วน คิวแพทยน์ดั ฯลฯ 
     เจา้หนา้ที�หนา้ห้องตรวจไม่ไดอ้ธิบายใหผู้ป้่วยเขา้ใจกรณีตอ้งนั�งรอตรวจ 

จนท. /ญาติในหน่วยงาน
ลดัคิวซกัประวตัิและเขา้
ตรวจ 

     มีโตะ๊และจนท.ซกัประวตัิ 4 โตะ๊ทาํใหค้ิวไม่ต่อเนื�อง 
     การเรียกคิวซกัประวตัิและคิวเขา้ตรวจพร้อมๆกนัในเวลาใกลเ้คียงกนั 
     บตัรที�โตะ๊ซกัประวตัิคา้งไวไ้ม่ไดซ้กัประวตัิเนื�องจากเจา้หนา้ที�ไปทาํ
กิจกรรมการพยาบาลอยา่งอื�น 

     คน้บตัรไม่พบทาํใหค้ิวอื�นออกไปก่อน 
     คน้บตัรผดิทาํใหช้า้ถูกขา้มคิว 
     คน้บตัรไม่ตามลาํดบัคิวที�จดัไว ้
     การลงขอ้มูลในใบสั�งยาผดิคนหรือลงขา้มคิว 
     ขาดความรอบคอบในการเรียกคิวเพื�อไปซกัประวตัิตามโตะ๊ทัAง 4 โตะ๊ 
    ไม่สนใจเรียกตามคิว 
     ไม่ไดม้อบหมายงานกรณีที�ไปทาํกิจกรรมการพยาบาลอยา่งอื�น 
     ไม่ไดดู้คิวตามลาํดบัเขา้ตรวจกรณีส่งจากหน่วยบริการอื�นเช่น  Lab,  ray 
      หรือส่งเสริมสุขภาพฯลฯ 





 

                          กาํหนดเป้าหมายเพื�อพัฒนา 
1. เพือให้ผู้ ป่วยได้มีการซกัประวตัแิละเข้าตรวจตามลําดบัคิวและตามลําดบัความเร่งดว่นของการ

เจ็บป่วย 
  เครื�องชี .วัด 
1. ไมมี่ใบร้องเรียนเรืองการลดัควิ 
2. อบุตักิารณ์การลดัคิวไมมี่ 

 

                       การวิเคราะห์ทางแก้ปัญหา 
          จากการวิเคราะห์ปัญหาและเลือกทางแก้ปัญหาได้ดงันี �คือ 

1. การประชาสมัพนัธ์ให้ผู้ ป่วยไมค่รอบคลมุและชดัเจนมีการแก้ไขคือ 
1.1 ประชาสมัพนัธ์เพิมข้อมลูเกียวกบัการจดัควิซกัประวตัติามลําดบัควิ  ความเร่งดว่น/ควิแพทย์

นดั/ พระภิกษุ/ ควิทัวไป แล้วเข้าตรวจ  กรณีทีมีผู้ ป่วยซกัประวตัแิล้วไมส่ามารถเข้าตรวจได้
เลยทนัทีเนืองจากผู้ ป่วยนังรอหน้าห้อง ตรวจเตม็เพิมการประชาสมัพนัธ์ให้ผู้ ป่วยนังรอเรียก
ควิเข้าตรวจอีกครั �งโดยผู้ เรียกเข้าตรวจใช้คําวา่ “ ควิตรวจที…” (ตามลําดบัเดมิทีผู้ ป่วยได้รับ) 
และให้มีการประชาสมัพนัธ์ 2 ครั �ง/วนัคือ เวลา 09.30และ 13.30น. (กรณีมีผู้ ป่วยจํานวน
มาก) 

1.2 พยาบาลซกัประวตัหิน้าห้องตรวจให้แจ้งผู้ ป่วยทกุครั �งทีซกัประวตัวิา่ให้นังรอเรียกคิวตรวจอีก 
 ครั �ง  (กรณีผู้ ป่วยนังรอเข้าตรวจเตม็) 

1.3 เพิมการประชาสมัพนัธ์ให้ผู้ ป่วยได้อ่านป้ายประชาสมัพนัธ์หน้าห้องตรวจและสอบถามเจ้า 
หน้าทีทีเกียวข้องเกียวกบัการจดัคิวกรณีมีการสงสยั  ใน   เวลา09.30และ 13.30น. (กรณีมีผู้    
ป่วยจํานวนมาก) 
กรณีทีผู้ ป่วยสง่มาจากหนว่ยบริการอืนหรือผู้ ป่วยทีมีอาการเร่งดว่นให้เจ้าหน้าทีหน้าห้องตรวจ
ชี �แจงทําความเข้าใจแก่ผู้ ทีนังรอเข้าตรวจรับทราบเพือให้เข้าใจทกุครั �งและ  เพิมการ
ประชาสมัพนัธ์ ในเรืองนี �ด้วย  ในเวลา  09.30น. และ 13.30น. (กรณีมีผู้ ป่วยจํานวนมาก) 

2. การจดัลําดบัควิไม่ตอ่เนืองทีโต๊ะซกัประวตัิ  การแก้ไขปรับปรุงคือ 
2.1 เจ้าหน้าทีหน้าห้องตรวจ  ตรวจสอบลําดบัควิทีสง่ออกจากห้องบตัรทกุครั �งว่ามีการเรียงลําดบั

ถกูต้องหรือไม่ 
2.2 เจ้าหน้าทีหน้าห้องตรวจ  แยกบตัรเป็น  2  สว่นโดยให้ควิสลบัตอ่เนืองตามลําดบัก่อนหลงัทกุ

ครั �งก่อนเรียกชือซกัประวตัิ 
2.3 การเรียกซกัประวตัพิยาบาลทั �ง 4 โต๊ะให้ฟังลําดบัควิของการเรียกของโต๊ะอืนๆด้วยทกุครั �ง ถ้า

ข้ามควิให้แก้ไขให้ตรงควิทนัที 



 

2.4 เจ้าหน้าทีหน้าห้องตรวจ  ในกรณีซกัประวตัแิล้วยงัไมไ่ด้เข้าตรวจเนืองจากมีผู้ ป่วยรอตรวจ
จํานวนมากให้เรียก  “ควิตรวจที….” 

 
3. บตัรออกจากห้องบตัรไมเ่รียงตามลําดบัคิว  มีการแก้ไขปรับปรุงคือ 

3.1 หวัหน้างาน  ประสานงานกบัห้องบตัรให้มีการค้นบตัรตามลําดบัควิ 
3.2 เจ้าหน้าทีห้องบตัร  ก่อนนําบตัรออกจากห้องบตัรให้เจ้าหน้าทีห้องบตัรทวนสอบทกุครั �งให้มี

การเรียงลําดบัควิตอ่เนือง 
3.3 กรณีเจ้าหน้าทีห้องบตัร  ค้นบตัรไมพ่บนานเกิน  30  นาที  ให้แจ้งเจ้าหน้าทีหน้าห้องตรวจทกุ

ครั �งเพือแจ้งแก่ผู้ ป่วยรับทราบ 
3.4 กรณีเจ้าหน้าทีห้องบตัร  ค้นบตัรผิดคนให้แจ้งเจ้าหน้าทีหน้าห้องตรวจ  เพือแจ้งผู้ ป่วยทราบ 

และนําบตัรสง่ห้องบตัรเพือค้นใหมท่นัที 
4. การทํางานของเจ้าหน้าทีบกพร่องมีการปรับปรุงดงันี �คือ 

4.1 ให้เจ้าหน้าทีทกุคน คือพนกังานเปล/ประชาสมัพนัธ์ /เจ้าหน้าทีหน้าห้องตรวจ มีการทวนสอบ
ลําดบัควิก่อนทีจะแยกบตัรเป็น  2  สว่นและสง่ไปทีโต๊ะซกัประวตัทิกุครั �ง 

4.2 กรณีทีพยาบาลโต๊ะซกัประวตัไิปทํากิจกรรมการพยาบาลอยา่งอืนให้มอบหมายบตัรทียงัไมซ่กั
ประวตัใิห้พยาบาลโต๊ะอืนทกุครั �ง 

4.3 กรณีมีผุ้ ป่วยซกัถามเกียวกบัลําดบัควิให้เจ้าหน้าทีหน้าห้องตรวจชี �แจงให้ผู้ ป่วยเข้าใจทกุครั �ง 
4.4 ให้เจ้าหน้าทีหน้าห้องตรวจสงัเกตแุละดแูลผู้ ป่วยทีมาจากหนว่ยบริการอืนโดยการจดัคิวให้

ถกูต้องเพือเข้าตรวจทกุครั �ง พร้อมทั �งอธิบายให้ผู้ ป่วยทีนังรอเพือเข้าตรวจได้รับทราบและ
เข้าใจ 

4.5 หวัหน้างาน  ประสานงานกบัหนว่ยงานตา่งๆให้แจ้งเจ้าหน้าทีวา่กรณีกลบัไปห้องตรวจเดมิ ให้
ไปพบเจ้าหน้าทีทีโต๊ะซกัประวตัก่ิอนเพือจดัคิวเข้าตรวจ (ไมแ่นะนําวา่ไปตรวจห้องเดมิ) 

5. จนท./ญาตใินหน่วยงานในโรงพยาบาลลดัควิซกัประวตัแิละควิเข้าตรวจมีการแก้ไขคือ 
5.1 ชี �แจงให้เจ้าหน้าทีได้รับทราบเรืองเกียวกบัควิคือจะได้รับคิวสีเขียว (ควินดั)โดยเรียกมาซกั

ประวตัแิละเข้าตรวจก่อนคิวทัวไปแตไ่ด้หลงัควิเร่งดว่นแตข่อให้นังรอเรียกชือก่อนมาทีโต๊ะซกั
ประวตัิทกุครั �งเพือป้องกนัความเข้าใจไมถ่กูต้องของผู้ ป่วยอืนๆ ( โดยพยาบาลคดักรองจะเป็น
ผู้ ชี �แจงให้เข้าใจก่อนถ้ายงัไม่ทราบ ) 

การเก็บข้อมลูศกึษา ( ข้อมลูเดือนกนัยายน 2545-มกราคม  2546 ) 
1. ข้อร้องเรียนของผู้ รับบริการจากตู้ รับฟังความคิดเห็น  มี  2  ใบ  เดือนละ  1  ใบ คือของ

เดือน ธนัวาคม  46,มกราคม 46  
2. แบบเฝ้าระวงัความเสียงของผู้ ป่วยนอก จากแบบเฝ้าระวงัความเสียงเรืองการลดัคิวใน

การให้บริการดงันี �คือ 



 

� เดือนกนัยายน  45  มีการลดัควิ  16   ราย  ในผู้ ป่วยเบาหวาน  เรียกไมต่รงควิจาก
พยาบาลหน้าห้องตรวจ  13  ราย  

� เดือนตลุาคม  45  มีการลดัคิว  11   ราย  ในผู้ ป่วยเบาหวาน  เรียกไมต่รงคิวจาก
พยาบาลหน้าห้องตรวจ  11  ราย  

� เดือนพฤศจิกายน  45  มีการลดัควิ  7   ราย  ในผู้ ป่วยทัวไป  สง่มาจากห้องบตัรไมต่รงควิ  
9  ราย  

� เดือนธนัวาคม  45  มีการลดัควิ  8   ราย  ในผู้ ป่วยเบาหวาน และผู้ ป่วยทัวไป  สง่มาจาก
ห้องบตัรไมต่รงคิว  9  ราย   เรียกไมต่รงคิวจากพยาบาลหน้าห้องตรวจ  15  ราย  

� เดือนมกราคม  46  มีการลดัควิ  7   ราย  ในผู้ ป่วยเบาหวาน และผู้ ป่วยทัวไป  สง่มาจาก
ห้องบตัรไมต่รงคิว  15  ราย   เรียกไมต่รงควิจากพยาบาลหน้าห้องตรวจ  10  ราย 

วางแผนปรับปรุงอยา่งตอ่เนือง โดยปรับปรุงแก้ไขในด้านตา่งดงันี � 
� ปรับปรุงแก้ไขในด้านการบริการคลินิกเบาหวานและความดนัโลหิตสงู  โดยแยกคลินิก

การให้บริการในห้องประชมุของโรงพยาบาลทกุๆวนัองัคารและวนัพฤหสั 
� ปรับปรุงแก้ไขการเรียกลําดบัควิผู้ ป่วยทีห้องตรวจโรค 
� แก้ไขการสง่บตัรจากห้องบตัรให้ตรงตามควิทีผู้ ป่วยได้รับ 
� แก้ไขในด้านการประชาสมัพนัธ์ 
� แก้ไขในด้านควิของเจ้าหน้าที/ญาตใินหนว่ยงาน 

ทําให้การปรับปรุงเป็นมาตรฐาน 
1. ลดอบุตัิการณ์ความเสียงเกียวกบัการลดัควิไมใ่ห้มีการเกิดขนึในงานู้ ป่วยนอก 
2. ไมมี่ใบร้องเรียนเรืองการลดัควิ 

การเก็บข้อมูล 
1. ข้อร้องเรียนของผู้ รับบริการ  จากตู้ รับฟังความคดิเห็น 
2. บนัทกึอบุตักิารณ์ 
3. สรุปพดูคยุกบัผู้ ป่วย 

ระยะเวลาในเก็บข้อมูลและการทดลองปฏิบัต ิ  เดือนกมุภาพนัธ์    46  ถึงเดือนกรกฎาคม 
2546 

สรุปการเก็บข้อมูลจากเดือนกุมภาพันธ์ 46- กรกฎาคม 2546 

ข้อมลูทีเก็บ ก.พ. 46 มี.ค. 46 เม.ย. 46 พ.ค. 46 มิ.ย. 46 ก.ค. 46 รวม 

1. ข้อร้องเรียน - 1 1 - - - 2 
2. อบุตักิารณ์ - - 6 - 19 15 40 
3. สรุปพดูคยุกบั
ผู้ รับบริการ 

- - - - - - - 



 

                         สรุปปัญหาที�ยงัพบจากข้อมูลคือ      
1. จดัลําดบัคิวทีโต๊ะซกัประวตัไิมต่อ่เนือง 
2. บตัรออกจากห้องบตัรไมเ่รียงตามลําดบัคิว 
3. จนท./ ญาตใินหนว่ยงานของโรงพยาบาลลดัควิทําบตัรและซกัประวตัิ 
4. ผู้ ป่วยเบาหวานและความดนัโลหิตสงูลดัคิวเข้าตรวจก่อน 

การวิเคราะห์ทางแก้ปัญหาเพื�อปรับปรุงต่อไป 
จากการวิเคราะห์ปัญหาทียงัมีอยูแ่ละหาทางแก้ปัญหาได้ดงันี �คือ 
1. จากการจดัลําดบัควิทีโต๊ะซกัประวตัไิมต่อ่เนืองมีแนวทางในการแก้ไขคือ 

1.1. ให้มีโต๊ะเรียกควิซกัประวตัเิพียงโต๊ะเดียวจากเดมิแบง่บตัรเป็นสองสว่น
เรียกซกัประวตัพิร้อมๆกนัทกุโต๊ะพร้อมทั �งทําป้ายตั �งชี �บง่ให้ผู้ ป่วยทราบและ
เข้าใจคือป้าย    จุดเรียกคิวซักประวัติ 

1.2. ให้มีโต๊ะเรียกควิเข้าตรวจเพียงโต๊ะเดียว พร้อมทั �งทําป้ายชี �บง่ ให้ผู้ ป่วย
ทราบและเข้าใจคือป้าย    จุดเรียกคิวเข้าตรวจ  

1.3. เพิมการประชาสมัพนัธ์ให้ผู้ ป่วยได้เข้าใจ โดยให้ประชาสมัพนัธ์แจ้งในชว่ง
ให้การประชาสมัพนัธ์ของทกุวนั 

2. บตัรออกจากห้องบตัรไมเ่รียงตามลําดบัคิว มีการแก้ไขโดย 
2.1  ค้นบตัรไมต่รงตามควิ  แก้ไขโดยผู้ ทีเขียนบตัรลงข้อมลูในใบสังยาจะ  

เป็นผู้ดแูลและเขียนให้บตัรตรงตามควิก่อนนําบตัรออกจากห้องบตัรไป
ยงัหนว่ยบริการอืนๆตอ่ไป 

2.2 บตัรหาย/ค้นไมพ่บ แก้ไขโดย แจ้งหนว่ยบริการทีผู้ ป่วยต้องการมารับ 
บริการ โดยทําเป็นใบแจ้งเพือให้หนว่ยงานแจ้งผู้ รับบริการทราบอีกครั �ง 

3.  เจ้าหน้าที./ญาตใินหนว่ยงานของโรงพยาบาลลดัควิทําบตัร/ซกัประวตัิ  แก้ไขโดย 
ให้เจ้าหน้าทีคดักรอง/เจ้าหน้าที   OPD แจ้งให้เจ้าหน้าทีในโรงพยาบาล
รับทราบวา่มีการให้บตัรควิก่อนผู้ ป่วยธรรมดาโดยให้บตัรควิสีเขียวอยู่แล้ว 
เป็นรายบคุคลทีมาใช้บริการแตถ้่ามีอาการเร่งดว่นก็ให้บตัรคิวดว่นสีแดง
ตามอาการ 

    4.  ผู้ ป่วย DM/ HT  ลดัควิเข้าตรวจให้เหตผุลวา่รอนานมาก มีการแก้ไขคือ 
จดัคลินิกพิเศษคือ DM/ HT ลงไปให้บริการทีห้องประชมุใหญ่ด้านล่างและ
ทําการค้นบตัรไว้ลว่งหน้าก่อน ยกเว้นผู้ ป่วยผิดนดัจะได้ค้นบตัรตามลําดบัที
ได้แล้วลงไปรับบริการทีห้องประชมุ 
 
 
 
 



 

   ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลจากเดือนสิงหาคม 46-ธันวาคม 46 
 

ข้อมลูทีเก็บ ส.ค. 46 ก.ย. 46 ต.ค. 46 พ.ย. 46 ธ.ค. 46 รวม 

1. ข้อร้องเรียน - - - - - - 
2. อบุตักิารณ์ - 8 6 6 13 33 
3. สรุปพดูคยุกบั
ผู้ รับบริการ 

- - - - - - 

 

สรุปปัญหาทียงัพบจากข้อมลูคือ 
1. บตัรออกจากห้องบตัรไมเ่รียงตามลําดบัคิว 
2. เจ้าหน้าทีญาตขิองโรงพยาบาลลดัคิวทําบตัรและซกัประวตั ิ

 
 

การวิเคราะห์ทางแก้ปัญหาเพื�อปรับปรุงต่อไป 
                       จากการวิเคราะห์ปัญหาทียงัมีอยู่และหาทางแก้ปัญหาได้ดงันี �คือ 

1. บตัรออกจากห้องบตัรไมเ่รียงตามลําดบัคิว 
1.1  เนืองจากผู้ ป่วยยืนบตัรทีโต๊ะคดักรองแล้วมีเจ้าหน้าทีลงข้อมลูใน  Computer  2 
       คนทําให้ควิไมต่อ่เนืองเข้าไปค้นในห้องบตัรได้มีการแก้ไขโดย ห้องบตัรได้จดั 
       เจ้าหน้าทีลงข้อมลูใน Computer  1 คนเพือป้องกนัการลดัควิ 
1.2 มีการตรวจสอบสิทธิบตัรของผู้ ป่วยทีห้องข้อมลูทําให้ถกูลดัควิไป แก้ไขโดยห้อง

บตัรทําใบแจ้งแก่หนว่ยบริการทีผู้ ป่วยไปใช้บริการให้รับทราบวา่กําลงัตรวจสอบ
สิทธิบตัรอยู ่และหนว่ยบริการทีผู้ ป่วยไปรับบริการต้องแจ้งแก่ผู้ ป่วยรับทราบอีก
ครั �ง 

1.3 บตัรใหม่ทีผู้ ป่วยได้รับรอซกัประวตัจิากเจ้าหน้าทีอยูทํ่าให้ถกูลดัควิได้แก้ไขโดย 
เจ้าหน้าทีๆเขียนและลงข้อมลูในบตัรและใบสังยาจะทําตามลําดบัควิก่อนเอา
บตัรออกจากห้องบตัรไปยงัหนว่ยบริการอืนๆ 

2.   เจ้าหน้าที/ ญาตใินหนว่ยงานของโรงพยาบาลลดัควิทําบตัร / ซกัประวตัแิก้ไขโดย
เจ้าหน้าที  OPD  / ห้องบตัรทกุคนอธิบายให้รับทราบและเข้าใจอีกครั �งกรณีเร่งดว่นก็ให้บตัร
ควิดว่นสีแดงตามอาการกรณีตรวจทัวไปให้บตัรควิสีเขียวก่อนผู้ ป่วยทัวไป 
 

 ระยะเวลาในการเก็บข้อมลูจากเดือน มกราคม 47- มีนาคม 2547 
 

 
                                   


